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TIIVISTELMÄ  
 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on käsitellä digitaalista työprosessia 
Paulig Professionalin laitehoidon toimintaympäristössä. Tarkemmin 
tutkimuskysymyksiin syvennytään palvelumuotoilun työkalujen, 
havaintojen sekä haastattelujen avulla. Tutkimus keskittyi digitaaliseen 
työprosessiin, koska prosessi on melko uusi ja jatkuvasti kasvava. 
Tavoitteena oli kartoittaa digitaalisen työprosessin nykytila sekä tutkia sen 
tuomia haasteita ja mahdollisuuksia osana laitehoitopalvelun tuottamista. 
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tuotiin ensiksi esiin tutkimukseen 
kohdistuva lähdemateriaali, jonka pohjalta tutkimuskysymystä oli helpompi 
tarkastella. Palvelumuotoilun työkalujen avulla haasteet sekä 
mahdollisuuksia pystyttiin tutkimaan paremmin. Haastattelujen avulla 
syvennyttiin laitehoitajan työprosessin taustatoimintoihin, joiden avulla 
työprosessia pystyttiin kuvaamaan entistä laaja-alaisemmin. Osa 
tutkimuksen sisällöstä on salaista tietoa. 
Tutkimuksessa selvisi, että digitaalisen työprosessin rooli on tällä hetkellä 
merkittävänä osana laitehoitopalvelun tuottamista. Digitaalisen roolin 
jatkuva kasvaminen sekä sen mahdollisuudet ovat otettu hyvin huomioon 
toimeksiantajan asiakasymmärryksen kehittämisessä. Tutkimuksessa 
tunnistettiin prosessista kolme erilaista haastetta ja niiden pohjalta 
tutkimuksessa tuotiin esiin kehitysehdotuksia työprosessin laadun 
parantamiseksi. Ideoiden toteuttamisen, jatkuvan tutkimisen sekä 
kouluttamisen pohjalta työprosessia voidaan kehittää työntekijälle 
sopivammaksi. Digitaalisen työprosessin kehittämisen tavoitteena on, että 
prosessista saatava hyöty on työntekijälle käytännöllinen sekä yritykselle 
hyödyllinen, jotta palvelua voidaan kehittää entistä asiakaslähtöisemmäksi. 
Kaiken kehittämisen lähtökohtana on sisäisen viestinnän ylläpito ja sen 
lisääminen. Tietoa digitaalisuuden haasteista saadaan esiin vain 
kommunikoinnin kautta, joten viestinnän merkitystä ei voida turhaan 
korostaa. Tämän tutkimuksen avulla toimeksiantaja sai tutkimustietoa 
laitehoitajan digitaalisesta työympäristöstä, jonka avulla palvelua voidaan 
kehittää entistä tehokkaammaksi sekä laadukkaaksi kokonaisuudeksi.  
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ABSTRACT 
 
The thesis focuses on digital work process on Paulig Professional's 
employee environment of maintenance service. The research studies 
focus on the digital work process, as the process is quite new and 
constantly growing. The aim of the study was to define the present state of 
the digital work process and to explore the challenges and opportunities 
that it has to brought as part of the maintenance service employee 
environment. The theoretical background of the qualitative study is 
presented first. More specifically the data was obtained by interviews, by 
participant observation and by using service design tools. The challenges 
and the opportunities of employee process were highlighted by using 
service design tools. Theme interviews were conducted to attempt to 
deepen researches background, which enabled the work process to be 
described extensively.  
The study results show that the role of the digital work process is currently 
a significant part of the maintenance service. The continuous growth of the 
digital role as well as its potential have been taken well into developing 
better customer understanding. The development suggestions were based 
of the employees challenges to improve the quality in the current work 
process. The work process can be developed to suit better for the 
employee needs with implementation new ideas, continuous research and 
organized training programs.  
Based on the results of the study it seems that maintenance and 
enhancement of internal communication is important for service 
development. With this study, Paulig Professional receives research data 
on the digital work environment of the maintenance employee process, 
enabling the service to be developed more efficiently and as a quality unit. 
Abstract: Service design, digitality, work process 
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1 JOHDANTO 
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on käsitellä digitaalista työprosessia 
Paulig Professionalin laitehoidon toimintaympäristössä. Tarkemmin 
tutkimuskysymyksiin syvennytään palvelumuotoilun työkalujen, 
havaintojen sekä haastattelujen avulla. Opinnäytetyössä tutkitaan 
digitaalisen prosessia laitehoitopalvelun tuottamisessa sekä 
havainnoidaan siihen liittyviä kokemuksia. Opinnäytetyö lähtee hakemaan 
vastauksia kysymyksiin:  
• Mikä on digitaalisen työprosessin rooli laitehoitopalvelun 
tuottamisessa? 
• Mitä haasteita työntekijän digitaalisessa työprosessissa on tällä 
hetkellä? 
• Millä keinoin digitaalista laitehoidon työprosessia voidaan kehittää? 
Työsuhteeni toimeksiantajan kanssa kesti kolmen kuukauden ajan kesällä 
2017. Toimenkuvaani Paulig Professionalilla kuuluivat laitehoidon 
päätehtävät eli kahvikoneiden siisteyden, materiaalien riittävyyden ja 
positiivisen asiakaskokemuksen varmistaminen sekä yleiset 
asiakaspalveluun liittyvät tehtävät. Ennen työsuhdettani minulla ei juuri 
ollut ennakkoajatuksia ja tietoa laitehoitajan ammattiin liittyen.  
Paulig Professional kuuluu osaksi Paulig Groupia, joka on merkittävä 
Suomalainen perheyritys, jonka Gustav Paulig perusti vuonna 1876 
Helsinkiin. Toiminta ja tuonti keskittyivät aluksi mausteisiin, kahviin, 
jauhoihin, suolaan ja brandyyn. Yritys jatkaa vieläkin osittain samalla 
linjalla tuoden maailmalta erilaisia makuja ja raaka-aineita. Tavaramerkin 
takana toimivissa tuotteissa ja palveluissa näkyvät korkea laatu. Konsernin 
ydinviestinä onkin uteliaisuuden säilyttäminen innovaatioissa, 
kuluttajaratkaisuissa sekä uusissa oivalluksissa. Missioina tähänkin 
päivään asti ovat säilyneet parhaan lopputuloksen tavoitteleminen sekä 
yhdessä kasvaminen. Pauligilla noudatetaan yhdenmukaista 
toimintatapastrategiaa kehittämisestä toteuttamiseen ja lopulta seurantaan 
asti. Kuluttajatoimintaisessa organisaatiossa kaiken pohjana ovat 
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kuluttajien tarpeet, joten strategia on jaettu kolmeen osa-alueeseen: 
kasvuun, tuottavuuteen ja kulttuuriin. Liiketoiminta organisaatiossa jaetaan 
neljään toimialaan: Kahviin, Maailman Ruokaan ja Mausteisiin sekä Snack 
Food & Naturally osastoon. Saman yrityksen alaisuudessa on useita eri 
tuotemerkkejä ja organisaatio työllistää kolmessatoista eri maassa 1900 
henkilöä, joista eniten Ruotsissa. (Paulig Group 2017.) 
Paulig Professionalin palveluna on tarjota asiakkaille ilman katkoksia 
toimivia, valmiita ja laadukkaita kahviratkaisuja oheistuotteiden kanssa. 
Kodin ulkopuolelle sijoittuvia kahvinautinnon hetkiä Paulig Professional 
tarjoaa HoReCa-, toimisto- ja myymäläasiakkaille Suomessa, Ruotsissa, 
Norjassa sekä Baltiassa. Erilaisia palveluratkaisuja on kolme (ks. Kuvio 1); 
Paulig Relax, -Guarantee ja -Full Service. Taloudellisesti edullisin 
vaihtoehto; Relax kattaa laitteen huoltopalvelut ja korjaukset. Keskitason 
vaihtoehtoon Guarantee palveluun kuuluvat, edellä mainittujen palveluiden 
lisäksi myös tekniset pesut. Täyden toiminnan palvelu; Full Service, kattaa 
lisäksi laitteiden raaka-aineiden täytön ja peruspuhdistuksen. (Paulig 
Professional 2017.) 
 PAULIG 
RELAX 
PAULIG 
GUARANTEE 
PAULIG FULL 
SERVICE 
Huoltopalvelu            
Kaikki kahvilaitteen huoltotyöt, 
mukaan lukien tarvittavat 
ennakoivat huollot. 
 
 
  
Tekninen puhdistus         
Laitteen laaja tekninen puhdistus 
sovituin aikavälein. 
   
Täyttö ja puhdistus 
Raaka-aineiden ja 
oheistuotteiden täyttö. Laitteen 
peruspuhdistus tarvittaessa 
jokaisena arkipäivänä. 
   
Kuvio 1. Paulig Professional palveluratkaisut (Paulig Professional 2017) 
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2 PALVELUIDEN TOIMINTAYMPÄRISTÖ 
Seuraavassa luvussa tarkastellaan yleisesti palveluistumista ilmiönä ja 
palveluprosessin toimintaympäristöä sekä sen rakennetta ja tuottamista. 
Palveluprosessin esille tuonnin jälkeen luvussa tarkastellaan työntekijän 
roolia osana palveluprosessia. Tutkimuksessa keskeisenä 
tutkimusmenetelmänä ilmenevää palveluliiketoiminnan kehittämistä 
tutkitaan palvelumuotoilun eri keinojen avulla, jonka seurauksena luvussa 
päästään asiakastuntemuksen muodostamiseen. Luvun tarkoituksena on 
tukea ja antaa ymmärrystä tutkimuksen tavoitteisiin pääsemiseksi.   
2.1 Palveluistuminen 
Palvelut ovat ohjanneet vuosikymmenten ajan talouden painopisteen 
siirtymistä materiaalituotannosta palveluiden tarjoamiseen. 
Palveluliiketoiminta on kasvava toimiala, jonka osuus yrityksien 
liiketoiminnasta lisääntyy jatkuvasti. Tuotannon arvolla sekä työllisyydellä 
mitattuna palvelusektori kattoi vuonna 2007 keskimäärin noin 70 
prosenttia Suomen tuotannosta ja osuus jatkaa edelleen kasvamistaan. 
Suurimpina syinä palveluiden kasvuun ovat vaikuttaneet ihmisten 
elintason kohoaminen, teollisuuden palveluistuminen, liike-elämän 
palveluiden kasvu, palvelukaupan vapautuminen sekä teknologian 
kehittyminen. Materiaalituotannon osuuden pienentymistä voi perustella 
osittain myös jakamistalouden kasvun myötä. Jakamistalouden 
määritelmän mukaan kuluttaja vuokraa, jakaa tai lainaa haluamansa 
hyödykkeen, jotta jokaisen kuluttajan ei tarvitse itse omistaa käyttämäänsä 
hyödykettä. (Koivisto 2007, 14-17.) 
Suomen elinkeinorakennetta kuvaavasta kaaviosta (ks. Kuvio 2) ilmenee 
palveluiden kehityksen muutos verrattuna teollisuuteen, rakentamiseen ja 
alkutuotantoon. Vuonna 2015 Suomessa työllistyi noin 45 prosenttia 
väestöstä ja työllistyneistä kansalaisista noin 75 prosenttia työskenteli 
osana palvelusektorin eri työprosesseita. (Euro & Talous 2016.) 
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Kuvio 2. Suomen elinkeinorakenteen kehitys vuosina 1860-2015 (Euro & Talous 
2016) 
Herterichin, Uebernickelin ja Brennerin mukaan teollisuuspalveluiden 
merkitys on kasvanut, koska tuotannolliset yritykset ovat siirtyneet kohti 
teollisuuteen integroituja palveluratkaisuja. Tuotteiden myynnin lisäksi 
nämä organisaatiot kilpailevat myös vähitellen tarjoamalla tuotekohtaisia 
palveluita koko tuotteen elinkaaren ajan. Viime vuosikymmenen aikana 
nämä organisaatiot ovat jatkuvasti lisänneet palveluliiketoiminnastaan 
tulevia tuloja ja ovat alkaneet laajentaa liiketoimintaansa tarjoamalla 
tuotteisiin liittyviä palveluita. Palveluvaihtoehtoja on pystytty toteuttamaan 
helpommin uusien teknologioiden avulla teollisuuden ja palveluiden 
yhteistuotantoon kehittämiseksi. (Herterich, Uebernickel & Brenner 2015, 
323.) 
2.2 Palveluiden tuottaminen 
Palveluiden tuottamisessa on palvelun sisällön lisäksi suunniteltava, millä 
strategialla palvelua aiotaan tuottaa sekä toteuttaa. Palvelun resurssien ja 
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toiminnan hahmottamiseksi prosessin havainnointi on syytä aloittaa 
tarkastelemalla mahdollisimman yksityiskohtaisesti palvelun eri 
toteutusvaiheita. Yksinkertaisen toimintakaavion luonnin jälkeen 
prosessista saadaan määriteltyä tarvittavat työvaiheet sekä niihin vaadittu 
aika ja tekijät. Palveluprosessin strategian määrittämisen jälkeen yrityksen 
on helpompi poimia erilaisia palveluun vaikuttavia tekijöitä sekä määrittää 
yrityksen sisäisiä prosesseja ja vuorovaikutustilanteita asiakkaan kanssa. 
(Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 15.)  
Palveluiden vaatima osaaminen, organisointi ja asiakassuhteet pystytään 
organisaatiossa parhaiten jäsentämään erilaisten palveluprosessin 
taulukkojen avulla. Työ- ja elinkeinoministeriön tekemä taulukko (ks. 
Taulukko 1) luokittelee teollisuuden palvelut eri osa-alueisiin sekä 
selventää toimialan yrityksen palveluprosessien, tuotteiden ja asiakkaiden 
liiketoimintaa tukevien palveluiden eroja. Tuotetta tukevan palvelun 
tavoitteena on turvata tuotteen tai laitteiston asianmukainen toiminta, 
jolloin palvelun vaatima tietoperusta vaatii perustiedon tuotteesta sekä 
asiakasyrityksistä. Varaosapalvelua, korjausta ja huoltopalveluita tarjoavaa 
asiakassuhdetta kutsutaan tällöin transaktiosuhteeksi.  (Työ- ja 
elinkeinoministeriö 2015, 80.)  
Työ- ja elinkeinoministeriön mukaan ennakoivaa laitteiden huoltoa, 
modernisointia sekä määräaikaistarkastuksia ja päivystyspalveluita 
tarjoavaa asiakassuhdetta kutsutaan suorituskumppanuudeksi. 
Tämänlaisessa asiakkaan prosesseja tukevassa palvelussa tavoitteena on 
tuotteiden ja laitteiston optimaalisen käytön turvaaminen sekä 
käyttökatkojen minimointi. Palvelun vaatima tietoperusta vaatii laajempaa 
tietoa tuotteista ja asiakkaista sekä tuotantoprosesseista ja 
toimintaympäristöistä. Edellä mainituista asiakassuhteista merkittävästi 
eroaa asiakkaan liiketoimintaa tukevat palvelut, jolloin asiakassuhdetta 
kutsutaan strategiseksi kumppanuudeksi. Tavoitteena palvelussa on 
myötävaikuttaa asiakasyrityksen liiketoiminnan menestymiseen sekä 
kasvamiseen. Konsultointi, koulutus sekä neuvontapalveluissa vaaditaan 
tietoperustaa asiakkaan toimintatavasta ja palveluiden siihen 
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kytkeytymisestä sekä strategiasta, joita palvelun tuottamiseen vaaditaan. 
(Työ- ja elinkeinoministeriö 2015, 80.) 
Taulukko 1. Teollisuuden palveluiden osa-alueita (Työ- ja elinkeinoministeriö 
2015, 81) 
2.3 Työntekijä osana palveluprosessia 
Vaikkakin digitaaliset automaatioratkaisut ovat muuttaneet 
palveluhenkilöstön työtehtäviä on useisiin palveluihin edelleen sidoksissa 
niiden parissa työskentelevät työntekijät. Vuorovaikutustilanteet asiakkaan 
kanssa ovat edelleen läsnä, vaikka välissä toimiikin digitaalinen 
palveluratkaisu. Työntekijä muodostaa oman osuutensa 
palvelukokonaisuudesta, jolloin keino vaikuttaa palvelurakenteeseen ja 
asiakassuhteeseen on työntekijällä, vaikkakin digitalisoitumisen 
seurauksena osissa määrin entistä vähemmän. (Orr 1996, 4.) Osa 
palveluprosessissa mukana olevista työntekijöistä eivät ole palvelun 
muodostamisen aikana lainkaan kosketuksessa asiakkaan kanssa. 
 
Tuotetta tukevat   
palvelut 
Asiakkaan prosesseja 
tukevat palvelut 
Asiakkaan liiketoimintaa 
tukevat palvelut 
Palvelun tavoite 
Turvata 
tuotteen/laitteiston     
asianmukainen          
toiminta 
Tuotteen/laitteiston 
optimaalisen käytön 
turvaaminen ja 
käyttökatkojen 
minimointi 
Myötävaikuttaa 
asiakasyrityksen 
liiketoiminnan 
menestymiseen ja kasvuun 
Asiakassuhde Transaktiosuhde Suorituskumppani Strateginen kumppani 
Palvelun vaatima 
tietoperusta 
Perustieto 
tuotteesta ja 
asiakasyrityksistä 
Laajempaa tietoa 
tuotteista ja asiakkaista 
sekä 
tuotantoprosesseista ja 
toimintaympäristöistä 
Laajaa tietoa asiakkaan      
arvoketjusta ja tavasta, jolla 
palvelut parhaiten 
kytkeytyvät: tietoa asiakkaan 
strategiasta 
Esimerkkejä 
palvelusta 
Varaosapalvelu, 
korjaukset ja tilatut 
huollot 
Ennakoiva huolto, 
määräaikaistarkastukset, 
saatavilla olo ja 
päivystys, laitteiston 
modernisointi 
Konsultointi, koulutus, 
taloudellinen neuvonta, 
liiketoiminnan optimointi ja      
integroidut ratkaisut 
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Toisessa ääripäässä oleva, saman palvelukokonaisuuden parissa 
työskentelevä työntekijä voi kuitenkin olla jatkuvasti toiminnassa 
asiakasympäristön rajapinnassa. Asiakkaan kokemaan 
palvelukokemukseen voivat vaikuttavaa myös, miten palvelua tarjoava 
yritys näyttäytyy asiakkaalleen. Yrityksen olisikin hyvä pohtia, että millaiset 
ovat työyhteisön vuorovaikutussuhteet, henkilökohtaisen sitoutuminen, 
johtaminen sekä positiivisen energian taso. Edellä mainitut asiat voivat 
vaikuttaa merkittävästi asiakkaan ostokäyttäytymiseen ja lojaalisuuteen 
palvelun parissa. (Fischer & Vainio 2014, 11.) 
Ruokosen mukaan työntekijän tulisi tietää palveluprosessia tehdessään 
yrityksen strategia ja viesti sekä nähdä asiakkaan vaikutukset 
palveluprosessiin sekä asennoitua työn tekemiseen sen mukaisesti. 
Yrityskään ei voi vaatia työntekijöiltään huipputason suorituksia, mikäli 
yrityksen organisoituminen tai resurssit eivät niitä täysin tue. Vaadittuihin 
työsuorituksiin on myös mahdotonta päästä, mikäli työntekijä ei osaa 
tehdä häneltä vaadittuja asioita, eikä koe olevansa loogisessa työroolissa 
suhteessa muihin työntekijöihin. Yritysjohdon on luotava työntekijälle 
hänen työnteon mahdollistavat resurssit ja varmistettava hänen 
osaamisensa taso. (Ruokonen 2016, 153.) 
Huippusuoritukseen päästäkseen työntekijän on myös yksilönä asettava 
oma tahtotila sekä tavoitteet. Ilman itsensä johtamisen taitoa, sinnikkyyttä, 
priorisointikykyä, luottamusta ja vuorovaikutustaitoja tavoitteeseen on 
hyvin vaikea päästä, toteavat Fischer sekä Vainio. Organisaation yhteinen 
tahtotila pitää palvelubisnestä elävänä ja tukee yhteisen päämäärän 
saavuttamisessa. Palvelun kehityksessä tuloksiin päästään parhaiten, kun 
joukko työntekijöitä on sitoutunut tekemään työtä asiakaslähtöisesti 
samaan suuntaan. Yhteiseen tahtotilaan kuuluvat, että suurin osa 
työyhteisöstä tiedostaa yhteisen vision, strategian sekä tunne-energian. 
(Fischer & Vainio 2014, 119.)  
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2.4 Palvelumuotoilu 
Palveluliiketoiminnan kehittämiseen liittyvällä palvelumuotoilulla 
tarkoitetaan palveluiden innovointia, kehittämistä ja suunnittelua erilaisin 
muotoilun menetelmin. Palvelumuotoilu pyrkii muotoilun keinojen avulla 
löytämään palvelun tavoitellun asiakaskokemuksen. Tarkemmin 
palvelukokemusta voidaan lähteä tutkimaan neljään eri kosketuspintaan 
liittyvin havainnoin: ”miten palvelu tapahtuu, mitä esineitä palveluun 
kuuluu, mistä prosesseista palvelu muodostuu ja millä tavoin ihmiset 
osallistuvat palvelun toteuttamiseen?”.  Arantolan ja Simosen mukaan 
palvelumuotoilu toimiikin hyvin palvelupisteiden sekä palveluhenkilöstön 
toiminnan tutkimisessa. Tueksi toiminnan tutkimisessa tarvitaan asiakas- 
ja henkilöstönkäyttäytymisen erityistä ymmärtämistä. (Arantola & Simonen 
2009, 9.) 
Palvelukokonaisuuden voi käytännössä jakaa asiakkaan näkökulmasta 
näkyviin tai näkymättömiin kosketuspisteisiin, väittävät tutkijat Kärri sekä 
Martinsuo. Eri kosketuspisteistä muodostuva palvelukokemus voi 
muodostua eri painotuksista riippuen joko asiakkuuteen, palvelun käyttöön 
tai vaihtoehtoisesti molempiin. Tavoitetilana on, että koko organisaatio 
antaa jokapäiväisessä toiminnassaan asiakkaille itsestään halutunlaisensa 
kuvan ja noudattaa valitsemaansa strategiaa palveluidensa tuottamisessa. 
Toisinaan näennäisesti pienilläkin käytännön asioilla voi olla merkittäviä 
vaikutuksia asiakkaan kokemaan palvelukokemukseen. Palvelussa on 
kuitenkin aina kyse vuorovaikutuksesta, sillä yritys ei voi toimia pelkästään 
asiakkaan suuntaan, vaan sen on myös opittava asiakkailta. (Kärri & 
Martinsuo 2017, 44.) 
Palvelumuotoilun työkalupakin tarjoamien työkalujen avulla voidaan lähteä 
tutkimaan organisaation tarjoamien palveluiden ja niiden käyttäjien kesken 
syntyvää vuorovaikutusta entistä tarkemmin. Työkalujen avulla palvelun 
jatkuvaa kehitystyötä pystytään tekemään ja kehittämään siten, että 
palvelusta havainnoidaan uusia soveltavia liiketoimintatapoja. Lisäksi 
niiden avulla pystytään paremmin kuvaamaan palveluun liittyvää prosessia 
 
 
9 
ja pilkkomaan palvelun eri kokonaisuuksia pienemmiksi osiksi. Havainnot 
ovat helpompi käsitellä ja palvelun ongelmakohdat ovat paremmin 
löydettävissä työkalujen käyttämisen kautta. Palvelumuotoiluun liittyvän 
ajattelutavan vahvistuminen voi lisääntyä yrityksen liiketoiminnassa 
työkalujen käytön jälkeen. Tämän seurauksena yrityksen strategiaa 
viedään eteenpäin enemmän asiakaslähtöisesti ja palveluprosessin 
ongelmakohtia kehittäen. Tavoitteena palvelumuotoilussa on vahvistaa 
palvelun menestystä ja poistaa palvelun ongelmakohdat. Merkittävänä 
osana työprosessia ovat asiakkaan ymmärtäminen sekä palveluprosessiin 
liittyvien tarpeiden ja toiveiden täyttäminen. Kaikkiaan 
palveluliiketoiminnan innovointiin, systemaattisen toimintamallin sekä 
analyyttisen datan luomiseen palvelumuotoilu on tehokas työkalu, jonka 
työkaluina voidaan käyttää esimerkiksi Blueprint-kaaviota sekä 
Palvepolkua. (Service Design Toolkit 2007.) 
Johtuen palveluliiketoiminnan nopeasta kasvusta ja suuresta kilpailusta, 
palvelunmallinnus on kasvattanut merkitystään tutkimuskohteena. 
Palveluiden välillä on suuria eroja, vaikka useat toimijat suuntaavat kohti 
samaa päämäärää, käyttäen hyvin samanlaista lähestymistapoja palvelun 
suunnittelussaan. Nisula esittää, että palvelumallia tutkivien mukaan 
palveluiden suunnittelu on hyvin monitieteinen aihe. (Nisula 2012.) 
Palvelun mallintamiseen käytettävän Blueprint-kaavion avulla palvelun 
yksityiskohtaista mallia voidaan määrittää siten, että palvelun 
samanaikaisesti tapahtuvat prosessit ja niiden osien liittyminen voidaan 
osoittaa toisiinsa. Kaavio tuo esille palvelussa tapahtuvan tosiasian, että 
palveluprosessi jaetaan kahdelle erilaiselle osapuolelle palveluntarjoajan 
ja asiakkaan näkökulmaan. Palvelu pystytään Blueprintin avulla myös 
visioimaan siten, että palveluprosessista havainnoidaan molemmille 
osapuolille esiin tulevat näkyvät tai näkymättömät palvelun osat. Blueprint-
kaavion piirtämän kuvan avulla palvelun näkyviä elementtejä pystytään 
pilkkomaan pienempiin osiin, kuten asiakkaiden ja työntekijöiden rooleihin, 
asiakaspalvelun leikkauspisteisiin sekä palveluntarjoajan prosessiin. 
(Heikkinen 2015.) 
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Blueprint-kaavio jaetaan viiteen eri komponenttiin: 
1) Asiakkaalle näkyvä palvelutila, jossa asiakas kokee palvelun tilan. 
Sisältää kaiken fyysisen, virtuaalisen ja sosiaalisen tilan. 
2) Asiakkaan toiminnat, joka käsittää vaiheet, joilla asiakas osallistuu 
palvelun tuottamisprosesseihin. 
3) Palveluhenkilöstölle näkyvä toiminta, jolla tarkoitetaan 
asiakasrajapinnassa tapahtuvaa vuorovaikutusta asiakkaan 
kanssa. 
4) Palveluhenkilöstön asiakkaalle näkymättömillä toiminnoilla 
tarkoitetaan asiakkaalle näkymättömissä olevia toimintoja, jotka 
liittyvät palvelun tuottamiseen. 
5) Tukiprosesseilla tarkoitetaan palvelun tuottamiseen liittyviä 
tukitoimintoja, kuten järjestelmä-, johtamis- ja fyysisiä toimintoja.  
(Heikkinen 2015.) 
Blueprintin avulla saadun lopputuloksen lähtökohtana on johtaa erilaisia 
toimenpiteitä, jotka syntyvät palvelussa asiakkaan kulkeman reitin ja 
palveluun liittyvien päätöksien seurauksena. Palvelumallin etuna on, että 
sen avulla kyetään hahmottamaan palvelun tuottamiseen vaadittavien 
toimintojen ajallinen järjestys sekä keskinäiset vaikutussuhteet. (Koivisto 
2007, 46.)  
Koiviston mukaan palveluprosessi rakentuu joukosta tapahtumia, jotka 
yhdessä muodostavat asiakkaalle arvoa tuottavan palvelukokonaisuuden. 
Tapahtumat palvelun ympärillä voidaan jakaa eri kontaktipisteisiin, kuten 
palvelua tuottavan automaatin toimintoihin tai asiakkaan ja 
asiakaspalvelijan toimintoihin. Kontaktipisteiden avulla pystytään 
muodostamaan jokainen palvelutuokio halutunlaisiksi asiakkaan ja 
yrityksen tarpeita tarkastellen. Tällöin pystytään kuvaamaan paremmin 
palveluprosessia, joka koostuu useasta toisiaan seuraavista 
palvelutuokioista. Palvelutuokiot ja palveluprosessiin sidonnaiset 
kosketuspisteet asiakas kokee ajassa palvelupolkuna, joka voi alkaa 
ennen palvelusuhteen alkamista ja päättyä, kun palvelutuokiot 
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palveluntarjoajan kanssa loppuvat. Huomioitavaa palvelupolussa on se, 
että reitti saattaa olla hyvin erilainen ja yksilöllinen. Vaihtoehtoiset tavat 
kuluttaa palvelua ovat riippuvaisia asiakkaan omien valintojen ja 
palveluntarjoajan tarjoamien vaihtoehtojen seurauksista. (Koivisto 2007, 
67.)  
2.5 Asiakastuntemuksen muodostaminen 
Asiakastuntemuksella tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden ja odotuksien 
tuntemista, joita saadaan tietoon palveluiden sekä asiakasympäristöjen 
tutkimisella. Palveluiden tuottamisessa olisi myös hyvä huomioida 
asiakkailta tulevat palautteet sekä kehitysehdotukset. Vaikka yrityksen 
tavoitetilana saattaakin olla reklamaatioiden mahdollisimman pieni määrä, 
niin tulevasta reklamaatiosta olisi kuitenkin hyvä tunnistaa erinäisiä 
liiketoimintaan liittyviä asioita. Reklamaatioista yritys voi tunnistaa 
esimerkiksi palveluun liittyviä ongelmakohtia tai uusia asiakasprofiileita, 
joita voidaan segmentoida entistä paremmin. Palvelukokemuksen ollessa 
laaja on palveluiden kehittäminen asiakasta osallistaen erittäin 
huomioitavaa. Hasun mukaan asiakaslähtöisesti palveluitaan kehittävä 
yritys pystyy poimimaan helpommin uusia havaintoja ja luomaan uusia 
mahdollisuuksia palveluunsa liittyen. Toiminnan avulla saadaan erittäin 
arvokasta tietoa asiakkaiden arvostuksista ja ansaitaan molemminpuolinen 
luottamus asiakassuhteessa. Ymmärtäessään asiakkaan tarpeet 
paremmin ja nopeammin, palvelun toiminnassa ei voida mennä suuresti 
pieleen. Ymmärryksessä olisikin tarkoitus päästä mahdollisimman syvälle, 
eikä jäädä vain asiakkaalta kysyttyjen asioiden tasolle. Pitäisi ymmärtää 
niitä asioita, mitä asiakas ei osaa edes itse kertoa. (Hasu 2004, 111.) 
Palvelua tai tuotetta tarjoavan yrityksen tulisi ajatella laatujohtoisessa 
liiketoiminnassaan oman asiakasarvonsa muodostumista. Asiakasarvolla 
tarkoitetaan asiakkaan palvelusta kokeman hyödyn, rahallisten 
kustannusten sekä ajan ja vaivan välistä erotusta. Lisä-arvoa asiakkaalle 
voi muodostua esimerkiksi kestävää kehitystä ja positiivista ilmapiiriä 
tuottavasta palvelun toiminnasta. Markkinoinnissa on ensisijaisen tärkeää 
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viestiä palvelun muodostamasta asiakasarvosta, sillä asiakasarvon 
tuottaminen ja siitä viestiminen luovat merkittävää kilpailuetua ja sitovat 
organisaation eri toimintoja toisiinsa. Yrityksen oman viestinnän lisäksi, 
palveluita tai tuotteita käyttävä asiakas voi viestiä omissa verkostoissaan 
kokemuksistaan yrityksen palveluiden parissa. Varsinkin sosiaalisen 
median kasvun lisääntymisen seurauksena yksittäisen asiakkaan 
viestiminen palvelusta voi vaikuttaa palvelun kasvuun ja sen ostovoimaan. 
(Kärri & Martinsuo 2017, 71-74.) 
 
Yhteenvetona voidaan todeta luvussa esiin tuotujen palveluistumisen ja 
palveluliiketoiminnan roolin merkitys nykyisessä elinkeinorakenteessa. 
Selvitys nykytilasta loi tutkimukselle pohjaa palveluprosesseiden 
tuottamisen ja kehittymisen tärkeydestä sekä toi esiin 
työntekijäkäyttäytymisen vaikutukset osana palveluprosessia. 
Palvelumuotoilun työkalujen hyötyjä tuotiin tietoperustassa esiin kertomalla 
asiakastuntemuksen merkityksestä. Asiakastuntemuksen keräämistä 
helpottavia digitaalisia työprosesseja korostetaan kolmannen luvun aikana 
tarkemmin.  
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3 DIGITAALISUUS PALVELUIDEN TYÖYMPÄRISTÖSSÄ 
Luvun tarkoituksena on tuoda esiin palveluprosessin digitaalista 
toimintaympäristöä. Tarkemmin luvussa tutkitaan, miten digitaalinen 
toimintatapa on sulautunut osaksi palveluliiketoimintaa ja muodostunut 
käyttöön digitaalisia työmenetelmiä. Keskiössä on myös tutkimuksen 
kannalta merkittävä näkökulma, eli kuinka työntekijän toiminta on 
digitaalisten palveluiden käytön seurauksena muuttunut.  
Työ- ja elinkeinoministeriön mukaan digitaalisten palveluiden muotoilu on 
syntynyt digitaalisten palveluiden synnyn ja kehittymisen johdosta. 
Digitalisaatio on näkynyt merkittävästi vasta viimeisen kahden 
vuosikymmenen ajan ja sen uskotaankin olevan vasta kaarensa 
alkupäässä. Palveluliiketoiminnalla sekä digitalisaatiolla on vahva ja 
jatkuvasti lisääntyvä toimintayhteys, joka jatkaa entisestään teollisten 
toiminta-alojen palvelustumista. Ministeriö uskookin, että palveluihin 
integroitunut Internet muovaa palveluita ja niiden kehittämistä merkittävällä 
tavalla seuraavien vuosien aikana. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2015, 9.)  
3.1 Digitalisaatio 
Rantanen kertoo digitalisaation olevan ilmiö ja ennen kaikkea uuden 
tiedon saamista sekä sen käsittelemistä. Ilmiön suora määritelmä on 
integroida ja ottaa käyttöön uutta digitaalista teknologiaa päivittäiseen 
elämään. Suurten tietomäärien tallentamisen mahdollistanut Internet on 
yhteydessä nykyisin moniin erilaisiin digitaalisiin päätelaitteiseen ja se 
helpottaa käyttäjiään ymmärtämään sekä hyödyntämään uutta saatavilla 
olevaa tietoa. Vapaa-ajalla käytettävien digitaalisten laitteiden käytön 
lisäksi digitalisaatio on muokannut merkittävästi työskentelytapaa tehden 
siitä entistä tehokkaampaa. Digitalisaatio on helpottanut ihmisten välistä 
reaaliaikaista vuorovaikutusta virtuaalimaailman avulla, tehden maailmasta 
entistä globaalimman ympäristön. (Rantanen 2015, 5-6, 11-12.) 
Suurena ja mahdollistavana vaikuttajana digitalisaation kehitykseen 
voidaan pitää Internetin lisäksi teknologian jatkuvaa kehittymistä. Uudet 
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tieto- ja viestintäteknologiat luovat jatkuvaa dataa ihmisten ja palveluiden 
toiminnoista. Erilaisten viestimien ja palveluiden tuottaman datan 
arvioidaankin kasvavan eksponentiaalisesti seuraavien vuosien aikana. 
(Alasoini 2015, 27). Teknologiset laitteet ovat tulleet ihmisten joka 
päiväiseen toimintaan ja niiden käyttömahdollisuuksia on nykyisin 
saatavilla varsin sopivaan hintaan. Kehitys on mahdollistanut ja 
mahdollistaa jatkuvalla tahdilla uusia käyttömahdollisuuksia, mutta 
aiheuttaa myös tietoturvaan liittyviä vaaratilanteita. Uusien käyttötapojen 
mahdollisuudet ja niiden käyttöön liittyvät tietoturvalliset uhat ovat asioita 
joita ei Rantasen mukaan yhteiskunnallisella tasolla vielä täysin 
ymmärretä.  (Rantanen 2015, 5-6, 11-12.) 
3.2 Digitaalisuuden vaikutus palveluliiketoimintaan 
Digitaalisuus on muuttanut ja muuttaa edelleen paljon työn tekemistä, 
työtehtäviä sekä työn yhteistoiminnan toteuttamista usean eri 
organisaation kesken. Samaan lopputulokseen tavoiteltua työtä voidaan 
suorittaa useassa eri paikassa, eri toimintatavoilla ja työssä voi olla myös 
osana monta eri toimijaa. (Rantanen 2015, 20.) Työ- ja 
elinkeinoministeriön mukaan palveluliiketoiminnan muutos saattaa 
digitalisaation myötä vaikuttaa liiketoiminnan rakennemuutokseen entistä 
vahvemmin. Parhaiten digitalisaation ja kerättävän tiedon palveluissaan 
hyödyntävä yritys lisää korkean arvonlisän palveluidensa kysynnässä. 
Tämän seurauksena saattaa syntyä trendi, jolloin voittaja vie koko 
toimialan asiakkaat. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2015, 21.)  
Teknologian kehittyminen on vaikuttanut merkittävästi digitaalisten 
palveluiden käyttöön ja niiden hyödyntämiseen erilaisissa 
toimintaympäristöissä. Kehittyminen on osaltaan mahdollistanut uusien 
palveluliiketoimintojen mahdollisuuksia ja tämän seurauksena edistänyt 
yhteiskunnallista palveluistumista. Lisäksi kehitys on mahdollistanut 
palvelualojen toimijoiden kehittymistä ja vapauttanut palveluiden käyttöä 
vähemmän toimipaikkasidonnaisiksi. (Koivisto 2007, 17.)  
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Palveluympäristön digitalisoituessa voidaan teknologian avulla tuodut 
arvot mahdollistaa palveluosaamiseen, -prosesseihin ja 
asiakaskokemuksen sekä palveluliiketoiminnan liiketoimintamallien 
tuottamiseen. Monelle yritykselle on luontevinta lähteä liikkeelle 
asiakasrajapinnasta ja sen digitalisoimisesta, mutta ratkaisut paremman 
asiakaspalvelun tuottamiseksi edellyttävät myös muun palveluprosessin 
digitalisoimista. Voimakkaimmat kehitysnäkymät tuntuvatkin olevan 
prosessien kehittämisen, tuottavuuden parantamisen ja uusien 
ansaintalogiikoiden saralla. Lähtökohtaisesti digitalisaation 
mahdollisuuksia valjastamalla yritys voi parantaa kannattavuuttaan 
kehittämällä tuottavuutta sekä markkinoimalla ja palvelemalla paremmin 
asiakaskuntaansa. Digitalisaatiossa on kyse siitä, että organisaatiolla on 
mahdollisuus tarjota lisäarvoa sekä itselleen ja sidosryhmilleen. Tämä 
edellyttää osaamisen vahvistamista, näkökulmien päivittämistä ja 
järeimmillään organisaation muutosprosesseja sekä niiden johtamista. 
(Keski-Mattinen, Kylänen & Sore 2016.) 
Digitaalisen liiketoiminnan jatkuvan kehittämisen tulisi olla dialogia ja 
vaihdantaa palvelua käyttävien kuluttajien kanssa. Yritys tarjoaa kuluttajille 
hyvin toimivaa palvelua ja vastavuoroisesti kuluttaja tarjoaa dataa palvelun 
toiminnasta, jonka avulla palvelua voidaan kehittää entistä paremmaksi. 
Ruokonen väittää lisäksi, että digitaalisten palveluiden kehittämisessä 
yrityksen tulee olla jatkuvasti tuomassa palveluun lisää uusia kasvun ja 
menestyksen tuovia tekijöitä, sillä paikalleen jääminen voi tuhota koko 
liiketoiminnan perustan. (Ruokonen 2016, 146-147.) 
3.2.1 Teollisen Internetin palvelunäkökulma  
Teollinen Internet on vahvana osana digitaalista toimintaympäristöä ja sen 
tuomat ratkaisut mahdollistavat uusia palveluita joita ei perinteisillä 
palvelumalleilla ole pystytty toteuttamaan. Uudenlaiset teolliseen 
Internettiin pohjautuvat toimintatavat mahdollistavat palveluiden erilaisen 
käyttötavan. Uusien käyttötoimintojen, palvelun analysoinnin ja tiedon 
keräämisen avulla uusia palveluita on helpompi luoda. Teollisen Internetin 
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avulla lisääntyvä vuorovaikutus asiakkaan kanssa luo vahvempaa 
palvelunäkökulmaa. Vuorovaikutuksen huomioiminen auttaa yritystä 
tunnistamaan asiakkaidensa tarpeet paremmin, jolloin asiakas 
todennäköisemmin jatkaa toimintaansa yrityksen palveluiden parissa. 
Tällöin yritys pystyy myös tehostamaan palveluaan kannattavammaksi. 
Palvelunäkökulmasta toimivan teolliseen liiketoimintamalliin 
rakentamiseen pohjautuvat toimintamallit sisältävät: arvonluomisen 
palveluverkostossa ja niiden globaalin rakentamisen sekä kehittämisen. 
Edellä mainittujen lisäksi ne sisältävät: asiakaskeskeisten ja 
kustannustehokkaiden palveluprosessien suunnittelun sekä positiivisen 
asiakaskokemuksen luomisen. (Hakanen, Jähi & Mikkola 2017, 28-34.)  
Digitalisaatio teollisuudessa ja palveluissa on yhdistänyt 
kansainvälisestikin eri organisaatioiden välisiä yhteystyömahdollisuuksia, 
kertovat Kärri ja Martinsuo. Digitaalisten toimintatapojen lisääntyminen on 
mahdollistanut yritysten välistä palveluliiketoimintaa esimerkiksi globaalisti 
kattavan laitekannan tai palvelun tuottamisessa käytettävien ohjelmistojen 
myötä. Tämän seurauksena palveluiden tuottamiseen liittyvät digitaaliset 
toimintatavat, eivät välttämättä ole vain yhden organisaation käytössä, sillä 
samankaltaisen palveluiden tarjoajia voi toimia muuallakin. Sen johdosta 
yrityksen pahimmalla kilpailijallakin voi olla käytössään samat digitaaliset 
toimintatavat ja -mallit palveluidensa tuottamiseen liittyen. (Kärri & 
Martinsuo 2017, 10.)   
Nykyisessä kilpailuympäristössä tuottavuuttaan parantavat yritykset 
joutuvat kohtaamaan suuria tietomääriä käsitteleviä haasteita nopeissa 
päätöksentekotilanteissa. Yhä enemmän ohjelmistoja ja sulautettua 
älykkyyttä integroidaan teollisuustuotteisiin ja järjestelmiin ennustamaan 
tuotteen suorituskyvyn heikkenemistä sekä hallinnoimaan itsenäisesti 
palvelutarpeita. Leen, Kaon ja Yangin mukaan edistyneet tehtaat 
keskittyvätkin lähinnä ohjauskeskeiseen optimointiin ja älykkyyteen. Tällöin 
voidaan saavuttaa vuorovaikutusta erilaisten järjestelmien kanssa, joilla on 
suora vaikutus koneen suorituskykyyn. Saumattoman vuorovaikutuksen 
aikaan saaminen ympäröivien järjestelmien kanssa luo säännöllisistä 
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koneista itsetietoisia sekä parantaa niiden suorituskykyä ja ylläpitoa. 
Vaikka itsenäinen laskentamenetelmä on toteutettu menestyksekkäästi 
tietotekniikassa, niin itsetietoiset koneet ovat kuitenkin vielä kaukana 
osana nykyisiä toimialoja. Siirtyminen nykyisestä tilasta entistä 
älykkäämpiin koneisiin edellyttää tieteen monien peruskysymysten 
kehittymistä. (Lee, Kao & Yang 2014, 3-4.) 
3.2.2 Datan kerääminen ja hyödyntäminen 
Suurien tietomäärien keräämisen mahdollistanut digitalisaatio helpottaa 
myös tiedon tallentamista sekä sen hyödyntämistä. Datan keräämisellä 
tarkoitetaan tietoa, jota saadaan kerättyä erinäisistä palvelun tapahtumista 
kuten asiakaskäynneistä, koneiden sekä järjestelmien vikatilanteista, 
käyttötilanteiden kestosta ja kulumisesta. Parhaiten yritys saa hyötyä 
kerätystä tiedosta, kun data on mahdollisimman reaaliaikaista. Tällä tavoin 
yritys voi suunnitella ja hinnoitella paremmin huoltopalveluitaan sekä 
tarjota asiakkaalleen parempia lisäpalveluita ja toimintamalleja. Datasta 
voidaan saada myös tietoa siitä, milloin kone on vähiten käytössä. Tämä 
helpottaa huollon ajankohtien suunnittelua ja varmistaa palvelun 
tarjoamisen mahdollisimman lyhyiden palvelukatkojen kanssa. Arantola 
sekä Simonen lisäävät myös, että jokainen tiedon lähde ja analyysi voivat 
olla mahdollisuus liiketoiminnan kasvamiseen ja parempien päätöksien 
tekemiseen. Datan tulisi kulkeutua ensin informaationa ja tämän jälkeen 
tietämyksestä lopulta ymmärrykseen asti. (Arantola & Simonen 2009, 25.)  
Alasoinin mukaan tällä hetkellä vasta erittäin pieni osa fyysisiä objekteja 
koskevasta datasta on saatu digitaaliseen muotoon. Paremmin 
järjesteltävään digitaalisen muotoon saadun datan kerääminen on 
helpottunut merkittävästi niin sanotun ”kaiken internetin” avulla. Internet of 
everything onkin ennakoitu olevan tulevaisuudessa yksi merkittävämmistä 
digitalisaatioon liittyvistä mullistuksista. (Alasoini 2015, 27.) IoT eli Internet 
of things-datalla tarkoitetaan datan keräämistä etäisesti yrityksen laitteista 
tai palveluista. Datan kerääminen helpottuu ja tieto automatisoidun laitteen 
käyttötiedoista tai huoltotarpeista saadaan ilman työntekijän paikallisesti 
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keräämää tietoa laitteesta. Verkkoon kytkeytyminen mahdollistaa datan 
keskittämisen yhteen paikkaan, jolloin datan käsittelyä saadaan hallittua 
helpommin. Kerätyn tiedon jakaminen ja varastoiminen globaalisellakin 
tasolla kiinnittyy toisiinsa verkon pilvipalveluiden avulla. Irrallisten 
palveluiden ja laitteiden datan keskittäminen luo analysoinnin kautta 
hyödyllisempää tietoa ja vähentää fyysisistä liikkumista laitteen tai 
palvelun luokse. (Rusanen 2015.)  
Laaja-alaista tiedolla johtamisen strategista osaamista tarjoaa Fujitsu 
työkalujensa avulla. Tällöin organisaation sisäinen- ja tarvittava ulkoinen 
tieto saadaan helpommin hyödynnettäväksi sekä hallittavaksi operatiivisen 
liiketoiminnan tueksi. Operatiivisen toiminnan, liiketoimintaprosessin ja 
niitä tukevien toiminnanohjausjärjestelmien kehitykselle tiedolla johtamisen 
strateginen suunnittelu voi tuoda selkeää lisäarvoa. Tiedolla johtamisen 
työkalujen avulla organisaatio pystyy tutkimaan paremmin teknologia 
päätöksiensä linjassa olemista tulevaisuuden tarpeiden kanssa. Yritys saa 
tällöin esille myös tulevan kehityksensä takaisinmaksulaskelmat sekä 
luotua tiedolla johtamisen strategian sisäistämistä organisaation sisällä. 
(Fujitsu 2017.) Organisaatioiden tulisi sisäistää tiedolla johtamisen 
kehittämisessä, että huomio tulee siirtää tietojärjestelmien käytöstä ja 
tallentamisesta tiedon hyödyntämiseen. Menestystekijöinä kuluttajille 
tuotetussa palvelussa on kuitenkin asiakastuntemus. (Laihonen & 
Lönnqvist 2013.)  
3.3 Digitaalisen toimintaympäristön vaikutukset 
Digitaalisen toimintaympäristön kehittymistä pidetään voimakkaimpana 
vaikutuksena työmarkkinoiden ja elinkeinoelämän muutoksessa. Vaikka 
digitaalisten ilmiöiden kehityksen arvellaan olevan vasta alkutekijöissään, 
niin sen ajatellaan tuovan erilaisten työpaikkojen poistuminen lisäksi myös 
uusia uramahdollisuuksia. Uudet työtavat kehittyvät koneiden ja ihmisten 
rajapinnoille, jolloin ihmisen työksi jäävät keksimistä, luovuutta ja 
sosiaalisia vuorovaikutuksia vaativat työtehtävät. Koneen ja ihmisen 
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suorittamaa toimintatapaa pidetäänkin tehokkaampana, kuin koneen tai 
ihmisen yksinään tekemää työtehtävää.  (Pajarinen & Rouvinen 2014, 18.) 
Uusien toimintatapojen kehittymisen myötä digitaalisen työn murros on 
luonut työtehtävien epätasaista jakaantumista. Tämän seurauksena 
uusien työtapojen sisäistäminen eri sukupolvien välillä voi johtaa 
ymmärtämättömyyteen ja tuoda työympäristöön epäoikeudenmukaisuuden 
tunnetta. Vanhemman sukupolven kokemuksien mukainen työelämän 
hahmottaminen on vuosien mittaan muuttunut ja eri sukupolvien välinen 
digitaalinen kuilu saattaa tämän myötä vain kasvaa. Koivisto lisää myös, 
että mikäli työnantaja ei kehitä vanhemman sukupolven osaamista 
nykyaikaiselle tasolle, niin äärimmillään kuilu sukupolvien välillä voi kasvaa 
pisteeseen, joka johtaa työntekijän ennen aikaiseen työelämästä 
poistumiseen. (Koivisto 2007, 19.) Alasoinin mukaan digitaalinen kuilu 
näkyy vahvasti sukupolvisiirtymässä työpaikoilla, kun Y-sukupolvi toimii 
sekä vaikuttaa enemmän työyhteisöjen toimintatapoihin. Kyseinen 
sukupolvi on tottunut työskentelemään vuorovaikutteisessa ja 
yhteisöllisessä työympäristössä, jossa vastauksien etsiminen ja viestintä 
tapahtuvat digitaalisten tietoverkkojen ja -alustojen kautta. (Alasoini 2014, 
28-29.)  
Yrityksien työntekijöillä voi olla paljon tärkeää tietoa, joka on kertynyt 
uravuosien aikana ja tiettyyn osa-alueeseen liittyvä tieto ja osaamien voi 
olla pahimmassa tapauksessa karttunut vain yhdelle työntekijälle. 
Kyseisellä tiedolla ja taidolla voi olla suuria vaikutuksia liittyen yrityksen 
liiketoiminnan toteuttamiseen sekä kehittämiseen. Monissa 
organisaatioissa tieto ei kuitenkaan kulje työntekijöiltä muille yrityksen osa-
aluille, joten tieto jää niin sanotusti hiljaiseksi tiedoksi. 
Palveluliiketoiminnassa eniten kohtaamisia asiakkaan kanssa ei 
välttämättä ole myynnillä, vaan palveluita tuottavilla työntekijöillä. Tämä 
hiljainen tieto olisikin yrityksen kannalta kannattavinta saada tietoon myös 
myynnissä toimivalle yhteyshenkilölle- tai osastolle. Syitä tiedon hiljaiseksi 
jäämiseksi voi olla tiedontallennusjärjestelmän tai tiedon jakamisen 
mahdollistavien kokousten ja tiedotuksien puuttuminen. Myös 
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asiakasrajapinnassa työskentelevien työntekijöiden toiminta ja 
asiakaskäyttäytymisen ymmärtäminen voi olla hyvinkin arkipäiväistä ja sitä 
ei tämän vuoksi koeta muille jaettavaksi tiedoksi. Arantolan ja Simosen 
mukaan tiedon sekä keskustelujen yhdistämisestä seuranneiden 
dokumenttien tallentamista ja jakamista helpottaa pilvipalveluiden 
käyttäminen, joka lisää parhaimmillaan hiljaisen tiedon tallentumista. 
(Arantola & Simonen 2009, 26-27.)  
Digitaalisuuden kehittyessä yrityksien tulisi kehittää kommunikointiaan 
nopeammaksi ja helpommaksi. Sähköposti viestittelyn tuottaessa 
ongelmia ja kankeutta, korvaisi mikroblogi-ratkaisu pitkien ja virallisten 
viestien lähettelyn. Yrityksen kommunikointiin voi osallistua helpommin 
mikroblogien avulla ja kynnys tiedon jakamiseen helpottuu. Viestien 
tavoitettavuus tulee mikroblogissa ilmi, kun järjestelmä kertoo viestin 
kirjoittajalle kyseisen viestin lukeneet henkilöt. Yrityksen kommunikointia 
verkostona lisää myös verkkokokouksien järjestäminen, joka vähentää 
samalla fyysistä liikkumista. Ulkoiset verkkokokoukset asiakkaiden kanssa 
mahdollistavat asiakkaiden kanssa tapahtuvia keskusteluja, syventäen 
samalla asiakassuhdetta. Viestinnän kehittyessä läpinäkyvämmäksi 
parantuu tehokkuus ja työyhteisön tilannetietoisuus, joka vähentää turhan 
työn suorittamista. Organisaation sisällä tehtyjä dokumentteja voi olla tehty 
moneen kertaan, sen seurauksena, että aiemmin tehty dokumentti ei ole 
tavoittanut muita työntekijöitä. (Jussila, Kärkkäinen, Lakkala, Peltola, 
Pirttilä, Rainio & Seppänen 2015, 18-19.) 
Luvun tietoperustan perusteella digitaalisuus, teknologia sekä palvelu 
kietoutuvat toisiinsa, jolloin keskiöön muodostuu asiakkaan 
palvelukokemus sekä työntekijän käyttäjäkokemuksen muodostama 
kokonaisuus. Oheinen sykli (ks. Kuvio 3) kuvailee digitaalista 
palveluratkaisua, jossa osat ovat riippuvaisia toisistaan. Digitaalisuus, 
teknologia ja palvelut mahdollistavat uusia toimintatapoja, jotka ovat 
yrityksen ja sen työntekijöiden käytössä. Kaikkien osa-alueiden 
muodostaman synergian on toimittava, jotta digitaalinen palvelu toimii 
haluttujen tarpeiden mukaisesti.  
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                     Kuvio 3. Kokonaiskuva digitaalisesta palveluratkaisusta 
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4 TOIMINNALLINEN PROSESSI 
Opinnäytetyön toiminnallinen prosessi koostuu havainnoinnista, 
haastatteluista, Blueprint-kaaviosta sekä työntekijänpoluista. 
Tutkimusmenetelmiä käytettiin nykytilan kartoittamiseen sekä haasteiden 
ja kehitysmahdollisuuksien ymmärtämisen avuksi. Toiminnallinen prosessi 
etenee johdonmukaisesti kohti tutkimuskysymyksiä: nykytilaa ja sen 
haasteita sekä uusia mahdollisuuksia tutkien (ks. Kuvio 4.). Kvalitatiivisten 
menetelmien käyttäminen tutkimuksessa on yleensä melko joustavaa ja 
tutkimusongelmiin saatavat vastaukset voi ajatella pääosin ”mitä ja miten”-
kysymyksien kautta. Joissakin tilanteissa ei ole edes tarpeellista määritellä 
tarkkoja tutkimusongelmia. Tämän tutkimuksen tavoitteena on laadulliselle 
tutkintamenetelmälle tyypillinen prosessin kuvaaminen ja ymmärtäminen. 
(Puusniekka & Saaranen-Kauppinen 2006.) 
 
Kuvio 4. Toiminnallisen prosessin eteneminen  
Toiminnallisessa prosessissa kerätyt havainnoinnit ovat merkittävä osa 
tutkimusta. Havainnot perustuvat kolmen kuukauden työsuhteeseeni, 
jonka aikana toimin laitehoitajana toimeksiantajalla. Kerätyt havainnoinnit 
ovat omien ajatuksieni lisäksi, myös muiden laitehoitajien huomioita, jotka 
ilmenivät työsuhteen aikana käytyjen keskustelujen myötä. Havainnollisen 
työmenetelmän etuihin kuuluu, että sen avulla saadaan suoraa ja uutta 
tietoa muun muassa työprosessin toiminnasta. Tutkimustyössä 
havainnoinnin tarkoituksena oli kohdistua digitaalisten työvaiheiden 
Havainnointi Haastattelut
Työprosessin 
mallintaminen
Haasteiden 
havainnointi
Uudet 
mahdollisuudet
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toimintakäyttäytymiseen sekä niihin liittyviin tapahtumiin. (Puusniekka & 
Saaranen-Kauppinen 2006.) 
Palvelumuotoilun työkalujen käyttöä on toiminnallisessa prosessissa 
sovellettu siten, että niiden avulla saadaan vastauksia kysymyksiin 
laitehoidon digitaalisien työvaiheiden käyttämisen osuudesta sekä 
haasteista ja mahdollisuuksista. Blueprint-kaavion avulla tuodaan esille 
työntekijän rooli ja palveluun yhdistyviä tekijöitä yksittäisessä 
kahviautomaatin käyttötilanteessa. Ensimmäisessä työtekijäpolussa 
pyritään havainnoimaan laitehoidon digitaalisen toimintaprosessin 
nykytilassa ilmeentyviä haasteita, joita pyritään tutkimuksen lopussa 
ratkaisemaan uuden työntekijäpolun kautta. 
4.1 Haastattelujen toteutus 
Tutkimuksessa käytettiin haastatteluista saatua materiaalia osana 
aineistonkeräämistä. Valitsin haastattelun tutkimusmenetelmäksi, koska 
uskoin saavani haastatteluista tärkeää aineistoa, jonka avulla pääsen 
lähemmäksi tutkimuskysymyksien ratkaisemista. Huomasin, että 
haastattelujen avulla sain tuotua havaintojeni perustaksi haasteltavien 
perusteluja sekä ajatuksia laitehoidon digitaalisen toimintaympäristön 
taustavaikuttajista. Toiminnallisessa prosessissa kulkevat mukana 
haastatteluista saadut tulokset, paremman nykytilan mallintamiseksi sekä 
haasteiden ja mahdollisuuksien esille tuomiseksi.  
Haastattelut olivat avoimia ja vuorovaikutteisia teemahaastatteluja. 
Kysymykset kysyttäviltä olivat samoja, mutta kysymysten esittämisen 
järjestys hieman vaihteli, koska joihinkin kysymyksiin ilmeni vastauksia jo 
ennen kysymyksen esittämistä. Haastattelun runko rakentui neljään 
pääteemaan; haastateltavan kertomukseen omasta roolistaan osana 
laitehoidon palveluprosessia, digitaaliseen työprosessin nykytilaan, 
työprosessista saatuun data-analytiikkaan sekä digitaalisen 
työprosessin kehittämisen ja tulevaisuuden näkymiin. Teemojen alla 
käytin tukisanoja helpottamaan kysymyksien muotoilua, mikäli keskustelu 
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kävi passiiviseksi tai halusin saada asiasta tarkennusta. Huomasin 
ensimmäisen haastattelun jälkeen, että ilmiöitä koskevan ymmärryksen 
kasvaessa tutkimuskysymys voi muuttua tai kasvaa. (Kylänen 2017.) 
Keskityinkin jatkossa enemmän nykytilaan, haasteisiin ja 
kehitysmahdollisuuksiin. Opinnäytetyön tietoperustan keräämisen aikana 
huomasin ajattelevani enemmän opittujen asioiden pohjalta, joten 
hyödynsin asioita myös kysymyksien sisällöissä.  
Haastattelut kohdistuivat Paulig Professionalin laitehoidon palvelun 
ympärillä työskenteleviin esimiehiin, palveluiden tuottajaan sekä 
huoltoteknikkoon. Neljä haastateltavaa ovat osana laitehoidon palvelun 
tuottamista ja vaikuttivat omalta osaltaan digitaalisiin työkalujen 
käytettävyyteen sekä niiden käyttäjiin ja käytön seurantaan. Haastateltavat 
valikoituivat sen perusteella, koska aineisto kaipasi näkökulmaa myös 
muualta kuin kentällä toimivan laitehoitajan perspektiivistä. Haastatteluista 
kertyi runsaasti aineistoa, jonka keräsin talteen ääninauhurin avulla. 
Tämän jälkeen litteroin nauhoitteet kirjalliseen muotoon. Kirjallisen 
muodon tiivistämisessä pyrin eri värein ja merkinnöin löytämään 
haastatteluista yhtäläisyyksiä sekä eroavaisuuksia. Haastatteluista tulleita 
vastauksia korostin osittain erikseen havainnoistani. Toiminnallisessa 
prosessissa esille nostettujen sitaattien avulla pyrin korostamaan 
tarkemmin haastateltavien kertomia mielipiteitä kyseisistä aihealueista.  
4.2 Laitehoidon työprosessin nykytila 
Nykytilan havainnointi lähti liikkeelle omista havainnoistani uuden 
työntekijän näkökulmasta. Havainnoinnin huomasin olevan erittäin tehokas 
työkalu nykytilan määrittämiseksi. Kirjoitin työsuhteen aikana havainnointia 
oppimispäiväkirja tyylisesti työharjoitteluraporttia varten, joka sisälsi 
päivittäisen toimintani sekä oppimiseni kuvailua. Näin jälkeenpäin 
ajateltuna olisin voinut kirjoittaa kattavampia muistiinpanoja 
kokemuksistani ja keskusteluista koskien digitaalista työprosessia. 
Havainnoinnista tulleita epäselvyyksiä pyrin myöhemmin varmistamaan 
haastattelujen kautta, jotta nykytila pystyttiin mallintamaan 
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mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Mallintamisessa pyrin korostamaan 
tutkimuksen kannalta merkittäviä tapahtumia, jotka itse laitehoitajana koin 
tärkeäksi osaksi työprosessia. 
4.2.1 Havaintoprosessi 
Havaintoni alkoivat työsuhteen alkaessa kesällä 2017. Tarvikkeiden ja 
työvaatteiden saannin jälkeen alkoi toiminallinen perehdytys vakituisen 
työntekijän kanssa. Kesän aikana toimin kolmessa eri asiakaspiirissä ja 
kyseisien piirin laitehoitajat opastivat minut työskentelemään heidän 
asiakaspiireissään. Aluksi työssä oli haastavinta sisäistää jokainen 
työvaihe samanaikaisesti. Toimintani tuntui aluksi jokaisen 
palveluautomaatin kohdalla hieman epävarmalta, mutta tietyn 
rutinoitumisen jälkeen automaatille tehtävät toimenpiteet alkoivat tuntua 
hyvinkin yksinkertaisilta. Työsuhteen aikana kehityin entistä paremmaksi ja 
varmemmaksi laitehoitajaksi. Ammattimaisuuteni kasvamisen myötä 
pystyin työssäni keskittymään paremmin automaattiin liittyvien 
toimenpiteiden lisäksi positiivisen asiakaspalvelun varmistamiseen. 
Osa havaintoprosessista on piilotettu tutkimuksen julkisesta versiosta 
toimeksiantajan liiketoiminnallisista syistä.   
4.2.2 Blueprint laitehoitajan toimintaympäristöstä 
Seuraavassa Blueprintissä (ks. Kuvio 5) havainnoidaan palvelun 
tuottamisessa laitehoitajalle näkyviä ja näkymättömiä toimintoja. Kaavion 
toimenpiteet tulevat esiin kahviautomaatin ympärillä tapahtuvien 
toimintojen seurauksena. Tarkoituksena on tuoda esiin laitehoidon 
ympärillä tapahtuvien toimintojen rooleja osana palvelukokonaisuutta. 
Harmaat laatikot kuvaavat automatisoituja ja siniset vastaavat laitehoitajan 
toimenpiteitä. Nuolet kuvaavat raportoinnin kulkua ja vihreä laatikko tuo 
esille raportoinnista kertyneet hyödyt liiketoiminnan kehittämisen tarpeisiin.  
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Kuvio 5 ja sitä käsittelevät asiasisällöt ovat piilotettu tutkimuksen julkisesta 
versiosta toimeksiantajan liiketoiminnallisista syistä.   
4.3 Digitaalisuus osana toimintaprosessia 
Laitehoitajan toimintaprosessi kattaa monia erilaisia työvaiheita joita 
työntekijä joutuu omaksumaan. Suurena osana työntekijän toimintakenttää 
on digitaalisten palveluiden jatkuva käyttäminen. Eri ohjelmistojen avulla 
on tarkoitus kerätä dataa eri toimintavaiheista sekä helpottaa omaa 
työskentelyä ja sen organisointia.  
Osa luvun toimintaprosessin digitaalisuutta kuvaavasta asiasisällöstä on 
piilotettu tutkimuksen julkisesta versiosta toimeksiantajan 
liiketoiminnallisista syistä.   
4.4 Haasteet digitaalisessa toimintaprosessissa  
Haastattelujen ja havaintojen jälkeen digitaalisessa toimintaprosessissa 
ilmeni eri tekijöistä johtuvia haasteita, joita tuodaan esiin seuraavan luvun 
aikana. Ensiksi luvussa käsitellään haasteita sisältävää työntekijäpolkua, 
jonka jälkeen polusta tuodaan esille haastattelujen ja havainnoiden kautta 
ilmenneet ohjelmistojen-, käyttäjän-, ja viestinnän haasteet. Luvun 
lopussa peilataan toiminnalliseen prosessin tuotoksia kerättyyn 
lähdemateriaaliin. Viimeisessä alaluvussa tuodaan esille laitehoidon 
digitaalisen toimintaympäristön kehitysmahdollisuuksia, jotka tuodaan esiin 
myös uuden työntekijäpolun kautta.  
4.4.1 Haasteita sisältävä digitaalinen työntekijäpolku 
Esille tuodussa työntekijäpolussa (ks. Kuvio 6) on havainnoitu sijaisena 
toimivan laitehoitajan asiakaskäynnissä olevia haasteita. Ongelmakohdat 
ovat korostetuttu punaisella fontilla. Polkuun sisältyvät haasteet ovat tuotu 
esiin havaintojen sekä haastattelujen avulla ja polun tarkoituksena on 
tuoda haasteet esiin käytännön esimerkin avulla. Esille tulleet ongelmat 
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keskittyvät harvoin yhteen asiakaskäyntiin, mutta käytännössä esimerkki 
voisi olla mahdollinen. Kaavion tarkoituksena ei ole kuvata kokonaisen 
työpäivän työvaiheita, vaan tyypillistä asiakaskäyntiä yhden asiakkaan 
palveluympäristössä. Tarkoituksena ei myöskään ole tarkemmin kuvailla 
laitehoidon mekaanisia työvaiheita. 
Kuvio 6 ja sitä käsittelevät asiasisällöt ovat piilotettu tutkimuksen julkisesta 
versiosta toimeksiantajan liiketoiminnallisista syistä.   
4.4.2 Ohjelmistojen käyttöön liittyvät haasteet 
Tutkimuksessa kävi ilmi, että osana laitehoitajan digitaalisien 
toimintatapojen haasteita ovat ohjelmistojen ja digitaalisten päätelaitteiden 
käyttöön liittyvät ongelmat.  
Osa digitaalisen toimintaprosessin ohjelmistohaasteiden asiasisällöstä on 
piilotettu tutkimuksen julkisesta versiosta toimeksiantajan 
liiketoiminnallisista syistä. 
4.4.3 Käyttäjän haasteet 
Digitaalisten työtapojen käyttämisessä asenne on yksi suurista haasteita.  
Osa digitaalisen toimintaprosessin käyttäjähaasteiden asiasisällöstä on 
piilotettu tutkimuksen julkisesta versiosta toimeksiantajan 
liiketoiminnallisista syistä.   
4.4.4 Viestinnän haasteet  
Haastatteluissa nousi esille viestinnän haasteita, kuten heikko sisäinen 
viestintä tai sen puutteellisuus.  
Osa digitaalisen toimintaprosessin viestintähaasteiden asiasisällöstä on 
piilotettu tutkimuksen julkisesta versiosta toimeksiantajan 
liiketoiminnallisista syistä. 
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4.5 Peilaus tietoperustaan 
Tietoperustan keräämisen ja sen sisäistämisen jälkeen prosessia pystyi 
ymmärtämään paremmin ja ottamaan esiin aiheen kiinnekohtia. 
Tutkimuksen aihe käsitteli teollisuuspalveluiden toimia-alaa, jonka merkitys 
on Hertichin, Uebernickelin ja Brennerin mukaan kasvanut sekä 
helpottunut uusien teknologioiden avulla. (Herterich ym. 2015, 323.) 
Toimeksiantaja tarjoaa ennakoivaa laitteiden huoltoa, 
määräaikaistarkastuksia ja päivystyspalvelua sisältävää asiakassuhdetta, 
jota voidaan kutsua suorituskumppanuudeksi. Asiakkaan prosesseja 
tukevassa palvelussa tavoitteena on tuotteiden sekä laitteiston 
optimaalisen käytön turvaaminen ja käyttökatkojen minimointi. Palvelun 
tuottamiseen vaaditaan laajempaa tietoperustaa tuotteista, asiakkaista, 
tuotantoprosesseista sekä toimintaympäristöistä, joka on toimeksiantajalla 
hallussa raportoinnin seurauksena. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2015, 80.) 
Laitehoitopalvelun toteuttaminen ja kehittäminen on teknologioiden avulla 
helpottunutkin merkittävästi. Samoihin tarpeisiin pyritään vastaamaan kuin 
Lee, Kao ja Yang asian esittivät: ”enemmän ohjelmistoja ja sulautettua 
älykkyyttä integroidaan teollisuustuotteisiin ja järjestelmiin ennustamaan 
tuotteen suorituskyvyn heikkenemistä sekä hallinnoimaan itsenäisesti 
palvelutarpeita.” (Lee ym. 2014, 3-4.) 
Tuotoksessa lähdettiin liikkeelle prosessin havainnoinnista. Tavoitteena 
prosessoimisessa on palvelun resurssien ja toiminnan hahmottaminen 
siten, että toimintakaavion luonnin jälkeen prosessista saadaan 
määriteltyä tarvittavat työvaiheet sekä niihin vaadittu aika ja tekijät. 
(Jaakkola ym. 2009, 15.) Heikkisen mukaan palvelun mallintamiseen 
käytettävän Blueprint-kaavion avulla palvelun yksityiskohtaista mallia 
voidaan määrittää siten, että palvelun samanaikaisesti tapahtuvat 
prosessit ja niiden osien liittyminen voidaan osoittaa toisiinsa. (Heikkinen 
2015.)  
Määrittelemästäni Blueprint-kaaviosta voidaankin osoittaa, että suuressa 
osassa palveluprosessin näkyviä toimenpiteitä ovat fyysiset prosessit, 
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kuten automaatin luokse saapuminen ja sen luota pois siirtyminen. 
Fyysiset prosessit ovat myös mukana automaatilla tapahtuvien 
mekaanisten toimenpiteiden kanssa. Palvelun automatisoidut tapahtumat 
sisältävät kuitenkin kokonaispalvelun tuottamisesta vain murto-osan ja sen 
tuottamiseen tarvitaan tällä hetkellä useita laitehoitajan suorittamia 
toimenpiteitä. Myöskin asiakkaan näkökulmasta palvelu on jo automaatille 
saapumista, tuotteen nauttimista ja valitsemista vaille automatisoitu, eikä 
asiakkaan roolia palvelussa oikeastaan voida enempää automatisoida. 
Käyttäjien haasteita tutkiessa ilmeni tietoperustaan verrattavaa tietoa 
digitaalisesta kuilusta sukupolvien välillä. Laitehoitajanakin työskentelee 
eri ikäisiä työntekijöitä, joista osa eivät ole tottuneet digitaalisen 
toimintatapaan, kun taas osa on ”syntynyt kännykkä kädessä”. 
Alasoininkin mukaan kyseinen sukupolvi on tottunut työskentelemään 
vuorovaikutteisessa ja yhteisöllisessä työympäristössä, jossa vastauksien 
etsiminen ja viestintä tapahtuvat digitaalisten tietoverkkojen ja -alustojen 
kautta. (Alasoini 2014, 28-29.)   
Kuten tuotoksessa ilmenee esille viestinnän kehittämisestä ja jatkuvasta 
lisäämisestä, myös tietoperustassa ilmenee asioita, jotka korostavat 
viestinnän hyötyjä. Viestinnän kehittyessä läpinäkyvämmäksi parantuvat 
liiketoiminnan tehokkuus ja työyhteisön tilannetietoisuus, joka 
digitalisuuden kehittyessä on entistä nopeampaa ja helpompaa. (Jussila 
ym. 2015, 18-19) Arantolan ja Simosen mukaan monissa organisaatioissa 
tieto ei kulje työntekijöiltä muille yrityksen osa-aluille, joten tieto jää niin 
sanotusti hiljaiseksi tiedoksi. Kuten toimeksiantajankin toiminnassa eniten 
kohtaamisia asiakkaan kanssa ei välttämättä ole myynnillä, vaan palveluita 
tuottavilla työntekijöillä. Tämä hiljainen tieto on yrityksen kannalta 
kannattavaa saada tietoon myynnissä toimivalle asiakasvastaavalle. 
(Arantola & Simonen 2009, 26-27.) Siksi jatkuva raportoinnin arvon 
korostaminen ja hiljaisen tiedon esiin tuominen onkin hyvin tärkeää 
tutkimuskohteen työyhteisössä.    
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Tulevaisuutta tarkastellen tutkimuksessa päästiin tulokseen, jolla datan 
kerääminen helpottuisi. Kuten Alasoinikin asian ilmaisee, on IoT-
teknologian ennakoitu olevan tulevaisuudessa yksi merkittävämmistä 
digitalisaatioon liittyvistä mullistuksista ja ”kaiken internetin” avulla 
digitaalisen muotoon saadun datan kerääminen helpottuisi myös 
kahviautomaattipalvelun tuottamisessa. (Alasoini 2015, 27.) Tätä taustaa 
vasten tutkimuksissa ilmeni, että parhaiten digitalisaation ja kerättävän 
tiedon palveluissaan hyödyntävä yritys lisää korkean arvonlisän 
palveluidensa kysynnässä. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2015, 21.) 
Laihosen ja Lönnqvistinkin mukaan organisaatioiden tulisi sisäistää 
tiedolla johtamisen kehittämisessä, että huomio tulee siirtää 
tietojärjestelmien käytöstä ja tallentamisesta tiedon hyödyntämiseen. 
(Laihonen & Lönnqvist 2013.) Kun tiedon kerääminen ja hallitseminen 
helpottuvat, jolloin tieto on laadukasta, niin organisaatio voi kohdistaa 
energiansa enemmän tiedon hyödyntämiseen.  
4.6 Uudet mahdollisuudet  
Kyseisessä luvussa tuodaan esille uusia mahdollisuuksia kehitysideoiden 
ja uuden työntekijäpolun kautta. Tutkimuksen aikana esiintyi haasteiden 
korjaamiseen liittyviä ideoita, joista osan olin havainnoinut jo tutkimuksen 
alku vaiheilla. Haastattelujen aikana kysyin tarkemmin ideoista, joita olin 
havainnoinut ennen haastattelujen suorittamista ja osa esittämistäni 
ideoista luokiteltiin haastattelujen aikana vaikeasti toteutettaviin. Pyrinkin 
kehittämään havainnoimiani ideoita luontevammiksi tutkimus aineiston 
kasvaessa. Kehitysideat tuodaan toisessa luvussa osaksi uutta 
työntekijäpolkua (ks. Kuvio 7), joka on rakennettu haasteita sisältävän 
työntekijäpolun pohjalta (ks. Kuvio 6). Polun avulla tuodaan ideat 
käytännön esimerkein esiin ratkaisemalla samalla havainnoidut 
ongelmakohdat.  
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4.6.1 Kehitysideat  
Kehitysideoita käsittelevä luku on piilotettu tutkimuksen julkisesta versiosta 
toimeksiantajan liiketoiminnallisista syistä.   
 
4.6.2 Uusi työntekijäpolku 
Uudessa työntekijäpolussa (ks. Kuvio 7) tuodaan kehitysideoita esiin 
käytännön esimerkkien avulla. Työntekijän polku on jäljitelty sijaisen 
haasteita sisältävän työntekijäpolun pohjalta (ks. Kuvio 6). Kaikkia 
kehitysideoita ei sisällytetty polkuun, vaan tarkoituksena on ratkaista 
aiemman polun haasteet tuomalla ideat esiin vihreällä fontilla korostaen.  
Kuvio 7 ja sitä käsittelevät asiasisällöt ovat piilotettu tutkimuksen julkisesta 
versiosta toimeksiantajan liiketoiminnallisista syistä.   
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5 JOHTOPÄÄTÖKSET  
Tavoitteena oli kartoittaa digitaalisen työprosessin nykytila sekä tutkia sen 
tuomia haasteita ja mahdollisuuksia osana laitehoitopalvelun tuottamista. 
Tutkimuksessa osoittautui, että digitaalisen työprosessin rooli on tällä 
hetkellä merkittävä osuus laitehoitopalvelun tuottamisesta. Digitaalisen 
roolin jatkuva kasvaminen sekä sen kehitysmahdollisuudet ovat otettu 
huomioon toimeksiantajan asiakasymmärryksen tuottamisessa. Jatkuva 
käyttäjäkeskeisen toiminnan ja ohjelmistojen kehittäminen tulivat 
tutkimuksessa esiin osana palveluliiketoiminnan tehokkuutta.  
Digitaalisuuden ollessa melko uusi työväline laitehoidon 
toimintaympäristössä, aiheuttaa se vielä joitakin haasteita joita 
tutkimuksessa kävi ilmi. Tällä hetkellä työntekijän digitaalisen työprosessin 
haasteiksi osoittautuivat ohjelmistojen-, käyttäjän- ja viestinnän haasteet. 
Nykytilan ja sen tuomien haasteiden perusteella tutkimuksesta löydettiin 
keinoja, jonka avulla digitaalista laitehoidon työprosessia voidaan kehittää. 
Tutkimustavoitteisiin päästiin kartoittamalla nykytila, haasteet ja 
kehitysmahdollisuudet. Palvelumuotoilun osaamisella nykytilaa sekä sen 
kehitysmahdollisuuksia pystyi tarkastelemaan laaja-alaisesti siten, että 
pienetkin toiminnot löytyivät.  
Tutkimuksessa ilmeni, että palvelua pystytään kehittämään entistä 
tehokkaammaksi, palveluliiketoiminnan, kentän ja digitaalisuuden 
tuntemuksen avulla. Kaiken kehittämisen pohjana on sisäisen viestinnän 
merkitys palveluntuottajien, esimiehien ja kenttähenkilökunnan kesken. 
Tietoa ohjelmistojen ongelmista ja käytettävyydestä saadaan vain 
viestinnän kautta tuotua esille, joten kommunikoinnin jatkuvaa lisäämistä 
ei voida turhaan korostaa.  
Tämän tutkimuksen avulla toimeksiantaja sai tutkimustietoa laitehoitajan 
digitaalisesta työympäristöstä, jonka avulla palvelua voidaan kehittää 
entistä tehokkaammaksi sekä laadukkaammaksi kokonaisuudeksi. 
Opinnäytetyöstä tulleilla tuloksilla toimeksiantaja voi keskittyä haasteisiin 
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prosessin parantamiseksi, hyödyntää esille tulleitta kehitysehdotuksia sekä 
kehittää prosessia palvelumuotoilun työkalujen avulla.  
5.1 Prosessin arviointi 
Arvioinnista tulisi käydä lukijalle ilmi perustelut, miksi tutkija on näin tehnyt, 
jotta perustelu on mahdollisimman uskottava ja luotettava. Prosesseissa 
ohjaa tutkimusongelma; mitä ilmiöstä kerrotaan aineistossa sekä miten 
tutkimusongelman löydökset saadaan tiivistettyä ja peilattua omaan ja 
muiden ajatteluun? (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)  
Opinnäytetyössä käydään läpi laitehoidon digitaalisen työprosessin 
nykytilaa sekä sen kehittämistä. Tutkiminen lähti liikkeelle havainnoinnista, 
jonka huomasinkin olevan erittäin tehokas työkalu nykytilan 
kartoittamiseksi. Havainnoinnista tulleita epäselvyyksiä pyrin 
varmistamaan haastattelujen kautta, jotta havaitsemani asiat todella 
tehdään, niin kuin ne olin havainnoinut. Kirjoitin työsuhteen aikana 
havainnoistani oppimispäiväkirja tyylisesti harjoitteluraporttia varten. 
Päiväkirja sisälsi päivittäisen toimintani sekä oppimiseni kuvailua. Näin 
jälkeenpäin ajateltuna olisin voinut kirjoittaa kattavampia muistiinpanoja 
kokemuksistani ja keskusteluista koskien digitaalista työprosessia.  Toimin 
osallistuvana havainnoitsijana prosessissa, joten en havainnoijana 
häirinnyt tutkittavaa tilannetta läsnäolollani. (Saaranen-Kauppinen & 
Puusniekka 2006.) 
Prosessin kannalta oli kuitenkin hyvä, että aloitin työt uudessa yrityksessä, 
enkä entuudestaan tiennyt kahviautomaattipalvelun toimialasta juurikaan 
mitään. Koen, että en kuitenkaan toiminut täysin uuden toimialan parissa, 
sillä olen ennestään työskennellyt elintarviketeollisuudessa osana 
tuotannon ja logistiikan alkuketjua. Uutena työntekijänä laitehoitopalveluun 
tuleminen antoi minulle mahdollisuuden tehdä havaintoja aluksi täysin 
ulkopuolisen silmin. Enkä ollut ”sokaistunut” työlle, vaan pystyin 
tehokkaasti tekemään havaintoja ja miettimään uusia ratkaisuja. Samoja 
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havaintoja eivät muut välttämättä nähneet, koska ovat työskennelleet 
alalla jo kauemmin.  
Havaintojen lisäksi tärkeää materiaalia työlleni tuotti haastattelut ja 
keskustelut työntekijöiden kanssa. Työntekijöiden kanssa kävin monia 
keskusteluja liittyen toimintaprosessin nykytilaan sekä sen digitaaliseen 
näkökulmaan. Uskon, että jatkuvan keskustelun aikana sain kuulla mitkä 
asiat ovat tuoneet haasteita. Olisin voinut antaa laitehoitajille enemmän 
puheenvuoroja tutkimuksessani, esimerkiksi suunnittelemalla laajempia 
haastatteluja, jolloin tutkimus olisi ollut luotettavampi. Koin kuitenkin, että 
sain tarpeeksi materiaalia lounaskeskusteluista sekä palavereista ja näin 
laitehoitajien ääntä saatiin myös kuuluviin laitehoidon digitaalisen 
työympäristön kehittämisessä. Haastateltavat toivat tutkimukseen 
näkökulmansa myös laitehoitajien käyttäytymisestä, joka lisäsi 
tutkimuksen luotettavuutta. 
5.2 Oman oppimisen arviointi 
Opinnäytetyöprosessini alkoi, kun aloitin kesätyöni toimeksiantajalla. 
Työsuhteen alussa minulla oli tiedossa, että aion raportoida työsuhteeni 
työharjoitteluksi. Harjoittelua ajatellen keräsin heti työsuhteen alusta 
lähtien raporttia varten materiaalia ja havaintoja työskentelystäni. 
Harjoitteluraportin päiväkirjan sisältö rupesi kuitenkin toistamaan itseään ja 
tuntui, että kaikki oleellinen työskentelystä on tullut jo kerrotuksi. 
Työsuhteen aikana minulla alkoi kypsyä ajatus opinnäytetyön 
kirjoittamisesta toimeksiantajan tarpeita ajatellen. Toimiala, yritys ja 
palvelu tuntuivat omasta sekä opettajieni mielestä mielenkiintoiselta laajan 
tutkimuksen kohteelta. Esitin mielenkiintoni toimeksiantajalle 
opinnäytetyön tekemisestä ja tämän jälkeen minulle tarjoutui mahdollisuus 
tutkimuksen tekemiseen. 
Esimieheni kanssa käytyjen keskustelujen jälkeen pohdimme 
tutkimuskohdetta ja kohteeksi valikoitui rajaamisen jälkeen laitehoidon 
digitaalinen toimintaympäristö. Aiheessa minua kiinnosti erityisesti 
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digitaalisuus sekä osaamiseni hyödyntäminen palveluiden kehittämisessä. 
Opinnoistani sain paljon apua tutkimuksen suorittamiseen, samalla myös 
opintoihini liittyvä osaaminen kehittyi tutkimuksen edetessä. Aiheen 
saatuani haasteeksi osoittautui tietoperustan keräämisen rajaaminen 
siten, että tutkimus ei käsittele eri kokonaisuuksia sieltä täältä. 
Tarkoituksena ei ollut selventää digitaalisuuden tuoman datan käsittelyä 
tai laitehoitajan motivaation syitä sen tarkemmin, vaan tuoda aiheet esille 
tukeakseen ymmärrystä laitehoidon digitaalisen työprosessin nykytilan ja 
sen kehittämisen tärkeydestä. Koenkin, että rajaamalla digitaalisuuden 
laitehoitajan näkökulman ympärille pystyin hyödyntämään osaamistani 
parhaiten.  
Opinnäytetyön tietoperustan keräämisen ja siihen perehtymisen aikana 
opin paljon uusia asioita, kuten digitaalisuuden merkityksen ja 
mahdollisuudet osana palveluprosessia. Lisäksi ymmärrykseni 
palvelumuotoilun työkalujen ja tutkimustyökalujen käytöstä kasvoi 
merkittävästi. Sain työskennellä suuren organisaation vaikuttavien tahojen 
kanssa ja kehityin haastattelevana tutkijana entistä varmemmaksi sekä 
analyyttisemmäksi. Uskon, että tulevissa haastatteluissani osaan 
haastattelijana löytää paremmin oikeat kysymykset. Tutkijana voisin 
jatkossa suunnitella paremmin prosessini, koska etenen välillä eteenpäin 
ilman päämäärää. Prosessi eteni oman aikataulutukseni mukaisesti, eikä 
prosessin etenemisessä ollut suuria ongelmia. Kirjoittamisesta pidin 
parhaimmillaan taukoa muutaman viikon ajan. Joinakin päivinä tuntui, että 
en saanut tutkimuksen kannalta itsestäni tarpeeksi irti, vaikka työskentelin 
tutkimuksen parissa useita kuukausia. Lopputulokseen olen kuitenkin 
hyvin tyytyväinen ja koen, että ylitin omat ennakko-odotukseni. 
5.3 Jatkotutkimus 
Tulevaisuudessa uskon, että toimeksiantajalla tehdään vastaavanlaisia 
tutkimuksia koskien laitehoidon digitaalista toimintaympäristöä. Tutkimusta 
voisikin suurempien resurssien avulla kehittää kehityskeskustelujen 
haastattelujen lisäämisellä, jolloin päästäisiin paremmin sisälle työntekijän 
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ajatusmaailmaan. Tiedustelujen ja koulutusten avulla digitaalisten 
toimenpiteiden omaksumisesta voitaisiin saada enemmän esille, jotta 
työntekijät toisivat enemmän osaamisena ja motivaationsa esille. 
Tutkimuksen seurauksena voisi rakentaa koulutuspaketin digitaalisten 
työkalujen käyttämisen tarpeisiin.   
Sisäisen viestinnän ja kommunikoinnin tärkeys nousi esille monista 
havainnoista ja asiaan olisikin voinut syventyä entistä tarkemmin. 
Tutkimus olisi voinut täten tutkia enemmän tämän hetkistä viestintää ja 
siinä käytettäviä järjestelmiä, jolloin käsiteltäisiin laajemmin työntekijöiden 
kokemuksia ja toivomuksia viestintään liittyen.  
Jatkotutkimuksia voisi selvittää siitä, miten laitehoitajan roolia voisi 
automatisoida enemmän ja mitä vaikutuksia siitä ilmenisi. Mikä olisi 
kustannustehokkuus ja mitä ajatuksia automatisointi herättäisi 
työntekijöissä? Tutkimustani olisi voinut laajentaa käsittelemällä tarkemmin 
tämän hetkistä raportointijärjestelmän tuottamaa järjestelmää sekä tutkia 
vaihtoehtoisia raportointijärjestelmiä. Tutkimus olisi voinut tällöin laajentua 
raportointijärjestelmän muihin käyttäjiin kuten logistiikkatoimintoihin, 
laskutukseen sekä huoltoyksikköön.  
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 LIITTEET 
Haastattelulomake laitehoidon digitaalisesta työprosessista 
 
  
Oma työtehtävä ja tausta yrityksessä liittyen laitehoitoprosessiin  
- asema, titteli, vuosia yrityksessä, nykyisessä työtehtävässä  
- tehtäväkuva laitehoitoprosessissa, mihin työvaiheeseen oma työ kuuluu/osuus  
Digitaalinen laitehoidon työprosessi  
- digitaalisuuden merkitys ja rooli, missä tilanteessa  
- prosessi tällä hetkellä vs. miten pitäisi mennä  
- haasteita prosessin digitaalisuuteen/digitaalisiin työvälineisiin liittyen 
- digitaalisiin ratkaisuihin päätyminen  
- työntekijän suhtautuminen digitaaliseen prosessiin, puuttuuko osaamisista/motivaatiota? 
- työprosessia koskevat ohjeistukset, koulutukset 
Data-analytiikka työprosessissa  
- eri työvälineiden ja järjestelmien rooli  
- kerätyn datan hyödynnetään työssä, palveluprosessissa? Miten digitaalisten palveluiden 
käytön johtamista voisi kehittää?  
- datan kerääminen ja hyödyntäminen tällä hetkellä työnantajan näkökulmasta  
- hyötyjä/ongelmia laitehoitajan digitaalisten toimintojen käytössä  
- syitä mahdollisten ongelmien taustalla  
- datan keräämisen helpottaminen  
- laitehoitajan rooli data-analytiikassa  
-miten digitaalista työprosessin saataisiin koettua yhtä tärkeäksi kuin muutkin työvaiheet?  
Digitaalisen työprosessin kehittäminen sekä tulevaisuuden näkymät ja suunnitelmat  
- digitaalisen työprosessin kehittämistarpeet ja toimenpiteet  
- digitaalisten mahdollisuuksien hyödyntämätön potentiaali työvälineiden/järjestelmien/ 
palvelujen?  
- työnantajan suhtautuminen prosessin automatisointiin, reaaliaikaistamiseen, data-
analytiikkaan ja tekoälyn/älykkyyden hyödyntämiseen tulevaisuutta ajatellen  
- työntekijöiden suhtautuminen tällaisiin muutoksiin 
